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                                 RESUMEN 
 
La presente investigación esta titulada “Marketing interno y compromiso 
organizacional de los colaboradores de la gerencia de multibanca del banco de 
crédito - la Molina - 2016”; es de nivel descriptivo correlacional, de diseño no 
experimental de corte transversal y de enfoque cuantitativo, donde el objetivo es 
determinar la relación entre el marketing interno y compromiso organizacional de 
los colaboradores de la gerencia de Multibanca del Banco de Crédito - La Molina - 
2016. Se utilizó las teorías propuestas por Bohnenberger (2005) con su teoría del 
marketing interno y a Meyer y Allen (1996) con su teoría del compromiso 
organizacional. La población de estudio estuvo conformada por 262 colaboradores 
del banco de crédito, para lo cual se empleó la técnica de encuesta, en base a un 
cuestionario. Luego se procesó la información recopilada en el software SPSS, 
donde, se usó la estadística descriptiva; obteniendo las tablas de frecuencias, 
gráficos y las tablas cruzadas según lo planteado en los objetivos de investigación, 
se analizó y se interpretó ambas variables. Asimismo, en cuanto a los resultados 
alcanzados en el análisis estadístico mediante la prueba Rho Spearman en la 
contrastación de hipótesis entre las variables se logró una correlación moderada, 
lo cual demuestra que existe un adecuado Marketing Interno, por ende, los 
colaboradores tienen un compromiso organizacional considerado.  





                                     ABSTRACT 
 
The present research is titled "Internal Marketing and Organizational Commitment 
of the collaborators of the management of multibanca of the credit bank - the 
Molina - 2016"; Is a correlational descriptive level, non - experimental cross - 
sectional design and quantitative approach, where the objective is to determine the 
relationship between internal marketing and organizational commitment of 
employees of multibanca management of the credit bank - la molina - 2016. 
We used the theories proposed by Bohnenberger (2005) with his theory of Internal 
Marketing and Meyer and Allen (1996) with his theory of Organizational 
Commitment. The study population consisted of 262 employees of the credit bank, 
for which the survey technique was used, based on a questionnaire. We then 
processed the information collected in the SPSS software, where descriptive 
statistics were used to obtain the tables of frequencies, graphs and cross tables 
according to what was set out in the research objectives, analyzed and interpreted 
both variables. Likewise, as regards the results achieved in the statistical analysis 
by the Rho Spearman test in the hypothesis testing between the variables a 
moderate correlation was obtained in a 0.265, which shows that there is an 
adequate Internal Marketing, therefore the collaborators have a Organizational 
commitment. 
 









I. INTRODUCCIÓN  
 
Realidad problemática  
A nivel internacional las grandes compañías se han preocupado por fortalecer su 
identidad organizacional o clima organizacional, logrando posicionar el 
conocimiento y experiencia de los empleados como el activo más importante de la 
empresa en este nuevo siglo. Esta tendencia surge con el propósito de consolidar 
empresas más versátiles, con alta capacidad de respuesta ante los retos, cuyo 
diferencial es la unidad y coherencia organizacional; empresas más humanas 
conformadas por empleados ágiles, conectados intelectual y emocionalmente con 
los objetivos de la compañía, comprometidos para lograrlos.  
Empresas como Coca Cola, Google, Apple, Red Bull, Banco Santander, 
Mercadona, Disney, Nestlé, McDonald’s, entre otras aplican esta nueva tendencia 
de trabajo porque han logrado comprobar que un trabajador contento, motivado y 
fiel a la compañía puede rendir hasta el doble que un trabajador descontento o 
indiferente a esta.  
Por otro lado, el éxito de una compañía depende del compromiso que 
tienen los colaboradores con la organización. Los jefes, supervisores o 
encargados de área, anhela que los trabajadores entreguen un máximo 
desempeño, estén dispuestos a hacer horas extras si es necesario y además 
estén contentos con su trabajo. Sin embargo, si un trabajador habla mal de la 
empresa, está muy estresado o no se siente a gusto con su puesto de trabajo, 
también es responsabilidad de los jefes ver que está pasando y ayudar a que sus 
trabajadores estén satisfechos. 
Perú es un país que sigue creciendo admirablemente. Su volumen 
productivo, empresario y comercial aumenta. Pero detrás ese gran logro, existe la 
crisis de crecimiento, es decir el desarrollo de nuevos talentos o sistemas de 
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conocimiento, gestión y evolución para los colaboradores de las empresas. Son 
solo algunas empresas que emplean este conjunto de estrategias (marketing 
interno) y que sinergien los esfuerzos de todas las estructuras responsables de 
capital humano y gestión del talento para el desarrollo de su propia gente y si 
sumaran la importancia que tiene el Compromiso Organizacional, se estaría 
formando una gran fuerza o método de trabajo el cual beneficiaria tanto a la 
empresa porque se llegaría a las metas propuestas y a los trabajadores, pues 
estaría desenvolviéndose en un clima laboral idóneo para demostrar su 
habilidades y de tal manera pueda desarrollarse. 
Trasladándonos a una entidad de bancaria, en la cual su principal atractivo 
de cara al cliente son sus productos, tasas de interés y la calidad de servicio 
(antes y después de las adquisiciones de los servicios que brindan), nos 
centraremos en los clientes de “tras bastidores”, en aquellos que hacen que todo 
suceda; los colaboradores de back office. Específicamente en los colaboradores 
del Banco de Crédito del Perú, de la gerencia de Multibanca, el cual es un equipo 
con el mayor porcentaje de aceptación en cuanto a clima laboral, pero que sucede 
cuando se hace traspaso de funciones a nuevos colaboradores, desde 
supervisores hasta auxiliares, o rotación de personal de otras gerencias, nuevos 
colaboradores externos; estos no llegan un entusiasmo diferente al de los 
colaboradores antiguos, por lo cual se debe de trabajar en conjunto, de la mano 
del gerente, supervisor, analista, asistente y auxiliar; para mantener el mismo 
ambiente de trabajo ideal y lograr un trabajo de calidad. 
Cuando uno de estos “individuos” claves en esta cadena, no cumple con su 
función dentro de la organización, estará quebrando la armonía idónea en la cual 
el colaborador se desempeña, generando incomodidad y como consecuencia la 
calidad de su trabajo y productividad no será la misma. Por lo tanto, el propósito 
de esta investigación; es determinar la relación que puede existir entre el 
marketing interno y el compromiso organizacional en de los Colaboradores de la 
Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La Molina, además de buscar y 
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proponer alternativas adecuadas a mejorar sustantivamente la calidad de servicio 
que ofrece. 
Trabajos previos  
A nivel Internacional 
Ruiz de Alba, J. (2010) autor de la investigación “El compromiso organizacional: 
un valor personal y empresarial en el marketing interno”, tuvo como objetivo 
principal determinar pistas sobre qué factores tienen mayor impacto sobre el 
compromiso en el ámbito del marketing interno, para el sector hotelero español; en 
la cual se inició una investigación de tipo descriptiva correlacional, por lo tanto se 
sabe que se determinara la relación en ambas variables. En esta investigación se 
citó a los autores Meyer y Allen (1997) y para la segunda variable Gounaris 
(2008). Tuvo como población 750 hoteles y muestra fue de 201, utilizo Pearson 
para hallar la correlación entre las variables, siendo su resultado r= 0,63, lo cual 
determina que la correlación de la Comunicación Interna en base al marketing 
interno con el compromiso organizacional es significativa; a su vez el autor llego a 
la conclusión que los análisis de las correlaciones entre las diversas dimensiones 
del marketing interno y las diversas dimensiones del compromiso organizacional, 
indican que existen correlaciones significativas y positivas. 
Esta investigación es importante para mi investigación, ya que una de las 
teorías utilizadas es la que ejecutare en mi proyecto de investigación, la cual se 
regirá en las mismas dimensiones que menciona. 
Bohnenberger, M. (2005). En su tesis doctoral “Marketing interno: la actuación 
conjunta entre recursos humanos y marketing en busca del compromiso 
organizacional”, tiene como objetivo principal identificar el proceso de marketing 
interno y su influencia en el compromiso organizacional de los empleados; para la 
cual se emprendió una investigación descriptiva correlacional; la cual tuvo una 
muestra de 699 colaboradores de 5 empresas. Esta investigación se justifica en 
las teorías de Bansal, Mendelson y Sharma (2001) para la variable marketing 
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interno y Allen y Meyer (1996). Tuvo como población 699 encuestas en base a 5 
empresas de estudio, y como muestra tuvo encuestas en base a 5 empresas de 
estudio, y como muestra tuvo 345 encuestas; utilizo Pearson para hallar la 
correlación entre las variables, siendo su resultado r=0,6260, concluyendo que el 
estudio que atiende directamente el objetivo principal, es la asociación positiva 
entre el marketing interno y el compromiso organizacional; esto significa que a la 
medida en que se implanta un sistema de marketing interno y se utilizan las 
herramientas propuestas en este estudio se efectúa una influencia positiva en el 
compromiso organizacional. 
Esta investigación es importante para mi proyecto, dado explica la influencia 
que el marketing interno tiene en relación a la variable de compromiso 
organizacional; por lo cual se tomara en cuenta los datos reflejados del trabajo 
anterior para aplicarlo en mi trabajo de investigación.  
A nivel Nacional 
Torres, M. y Torres, M. (2014), en su trabajo de investigación “Relación entre 
marketing interno y el compromiso organizacional de los trabajadores de una 
empresa pública de Lima”; tuvo objetivo principal determinar la relación que existe 
entre el marketing interno y el compromiso organizacional en los trabajadores de 
una empresa pública de Lima,  para la cual realizo una investigación tipo 
descriptiva correlacional, la cual permitirá establecer y describir las dos variables; 
la población de la investigación estuvo conformada por 279 colaboradores de una 
entidad pública. Para este trabajo los autores citaron por la primera variable a 
María Bohnenberger (2005) y para la segunda variable a Allen y Meyer (1993). 
Durante la investigación el autor llego a la conclusión que los análisis de las 
correlaciones entre el marketing interno y el compromiso organizacional, 
determinan que existe relación entre ambas variables. 
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Los resultados indican que existen correlaciones significativas y positivas 
entre el marketing interno y el compromiso organizacional en esta muestra de 
trabajadores; dato obtenido por la aplicación de Rho de Spearman (r = 0.79) 
Esta investigación es relevante, ya que explica lo importante que es saber 
manejar al recurso humano, por lo tanto pone énfasis para poder aplicar a mi 
trabajo de investigación para poder establecer la relación entre las dos variables 
de investigación. 
Zegarra, F. (2014) en su tesis “Relación entre Marketing Interno y Compromiso 
Organizacional en el Personal de Salud del Hospital de San Juan De Lurigancho”; 
tuvo como objetivo establecer la relación entre el marketing Interno y el 
Compromiso Organizacional en el personal de salud del Hospital de San Juan de 
Lurigancho; emprendiendo una investigación de tipo descriptivo correlacional. 
Para este trabajo el autor citó por la primera variable a María Bohnenberger (2005) 
y para la segunda variable a Allen y Meyer (1996). Tuvo como población 260 
enfermeras y médicos del hospital en referencia, y como muestra 155. Al término 
de la investigación el autor obtuvo como resultado que existen correlaciones 
significativas y positivas entre el marketing interno y el compromiso organizacional 
en esta muestra de trabajadores; utilizo Rho de Spearman para determinar la 
correlación (r = 0.77); es decir indica la existencia de correlaciones entre el 
marketing interno y el compromiso organizacional. 
Esta investigación ayudara a explicar la relación que existe entre ambas 
variables y la importancia de la aplicación de estas en el ámbito laboral, por lo 
tanto se tomara en cuenta los datos reflejados del trabajo anterior para aplicarlo en 
mi trabajo de investigación. 
Salazar, V. (2013), en su tesis “Comunicación Interna y su relación con la 
satisfacción de los clientes internos de la oficina de apoyo y control de gestión de 
la gerencia central de aseguramiento de ESSALUD, 2013”, tuvo como objetivo 
determinar la relación que existe entre la comunicación interna y la satisfacción de 
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los clientes internos de la oficina de apoyo y control de la Gerencia Central de 
Aseguramiento Essalud; para la cual emprendió una investigación de tipo 
descriptivo correlacional, la población de la investigación fue conformada por 21 
colaboradores de la Oficina de Apoyo y Control. Para esta investigación el autor 
cito a Caldevilla Dominguez, D. (2010) en relación a la variable Comunicación 
Interna y para la segunda variable Satisfacción, citó a Chiavenato, I. (2011). 
 
Este estudio tuvo como resultado efectivamente existe una relación directa 
entre las variables y que puedan ser utilizadas por la oficina para mejorar la 
comunicación en el área para mejorar u comunicación y en consecuencia la 
satisfacción. 
Esta investigación es importante para mi proyecto, ya que la variable 
Comunicación Interna es parte importante del Marketing Interno, del cual se sabe 
es un factor relevante para el buen desempeño dentro de la empresa. 
Zumaeta, J (2012), en su proyecto de investigación “La comunicación Interna y su 
relación con el clima laboral en los docentes de educación secundaria de las 
instituciones educativas estatales del distrito de los Olivos, 2012”, la investigación 
realizo utilizó el método de investigación descriptiva correlacional, con una 
población de estudio de 890 profesores y se eligió una muestra de 120. En este 
proyecto se cita a Fernández, F. (2006) para la variable Comunicación Interna y 
para la variable de Clima Laboral citó a Castro y Paz (2010). 
El autor llega a la conclusión que la comunicación interna tiene relación con 
el Clima Laboral en los docentes de educación secundaria de las instituciones 
educativas estatales del distrito de los Olivos, ya que la buena información de los 
procesos entre los docentes permite un clima laboral satisfactorio. 
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Teorías relacionadas al tema 
Variable Marketing Interno 
Para esta variable se cita al autor principal de la investigación Bohnenberger. 
Bohnenberger (2005) indica que el marketing interno es una filosofía de gestión 
que tiene por objetivo una actuación eficaz en el ambiente externo de la 
organización, por medio de un ambiente de trabajo adecuado que respete las 
necesidades y los deseos de los empleados. 
 Dimensiones del Marketing Interno  
Si bien es cierto es importante conocer el proceso de surgimiento del marketing 
interno y sus definiciones; es necesario destacar algunos de sus elementos, que 
permitirán entender mejor el tema objeto de estudio.  
De acuerdo con Bohnenberger (2005), las dimensiones del marketing interno se 
clasifican en: 
a. Desarrollo de los empleados 
Se refiere a las pautas, acciones o roles determinados y relacionados a la 
formación del colaborador, del cual se espera el compromiso total, para desarrollar 
de manera satisfactoria sus habilidades para el puesto que ocupa; ya sea en el 
manejo de las herramientas que se emplean dentro de la empresa, atención hacia 
el cliente interno y externo. Además, para las empresas es importante de contar 
con colaboradores idóneos para el puesto que ocupan, y puedan adaptarse a los 
contantes cambios que ocurra dentro de la misma. 
b. La comunicación: 
La comunicación es la forma en que la empresa, mediante sus supervisores, jefes, 
gerentes, trata de socializar con los colaboradores sobre información relevante 
acerca de los procesos, mejoras para los puestos establecidos. Esta se puede 
18 
 
dividir en 2 elementos, la comunicación externa e interna; la externa será la que se 
transmita a los clientes y la interna será aquella que se brinde a los colaboradores 
(clientes internos) como las metas y los objetivos organizacionales. 
c. El conocimiento: 
Se refiere a los hecho o la información que el colaborador adquiere dentro o fuera 
de la empresa, por medio de estudios o prácticas, además de la experiencia que 
adquirió en los centros que antiguamente laboró y que sirve a la nueva empresa 
donde labora, lo cual lo ayuda a poder desenvolverse con confianza de lo que 
sabe; ya que mantiene información almacenada.  
d. Reconocimiento de los empleados: 
Es la herramienta por la cual se refuerza el vínculo del colaborador con la 
empresa, en donde está, por medio de sus gerentes, reconoce de manera 
apropiada y oportuna la gran labor que el colaborador realiza, por medio de 
bonificaciones, nombramientos, o hasta una simple felicitación; ya que nada 
motiva más que el éxito, y el reconocimiento es parte de este. Por lo cual, si un 
colaborador recibe un reconocimiento, significa que su desempeño es satisfactorio 
dentro de la empresa.  
Por otro lado, Sánchez. J. (2016), indica que el marketing interno es el 
conjunto de técnicas que permiten a una empresa revelar el valor de sus metas, 
estrategias, estructuras, dirigentes y demás componentes al mercado laboral, que 
está constituido por sus trabajadores, con el objetivo de incrementar su 
productividad y lealtad por medio de un ambiente de trabajo adecuado, 
proponiendo dimensiones como desarrollo, contratación de los empleados, 
adecuación al trabajo y comunicación interna. 
Además Kotler (2006), indica que el marketing interno es la tarea de 
contratar, entrenar y motivar al personal idóneo para atender adecuadamente a los 
clientes; en otras palabras, mantener al personal idóneo en los puestos, para que 
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puedan brindar atención de calidad a los clientes externos; en otras palabras, a su 
personal de contacto y al que apoya los servicios, para que laboren como un 
equipo y brinden satisfacción al cliente. 
Variable 2: Compromiso Organizacional 
Para la variable de compromiso organizacional, se cita a los autores principales 
del presente proyecto. 
Meyer y Allen (1996) definen al compromiso organizacional como un estado 
psicológico que caracteriza la relación entre una persona y una organización, la 
cual presenta consecuencias respecto a la decisión para continuar en la 
organización o dejarla; a su vez establecen sus dimensiones como: 
Dimensiones del compromiso organizacional 
a. Compromiso afectivo (deseo)  
Se define como el deseo de pertenecer a la empresa donde labora, por lo cual se 
relaciona con sentimientos de pertenencia, afecto y alegría, y no solo a hacia la 
empresa; sino todo lo que conlleva con ella; por ejemplo; el clima laboral, el 
personal con el que labora y los lazos que construye con estos, etc. 
b. Compromiso de continuación (necesidad)  
Considerado como el deseo de permanecer en la empresa que labora; es decir el 
costo-beneficio que obtiene al pertenecer a la compañía; por lo que al momento de 
tomar una decisión, el colaborador evaluará los sacrificios realizados y los 
perjuicios que traería para su familia si dejara el empleo. 
c. Compromiso normativo (deber)  
Se resume a la obligación, lealtad a las normas y políticas, de permanecer a la 
empresa; básicamente por la moral del colaborador; y como esta genera 
sentimientos de retribución por las prestaciones que obtiene. 
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Por otro lado Según Mowday (1998) “hay una fuerte creencia que el compromiso 
es un importante concepto con considerable relevancia para los empleados y la 
organización”. Para los empleados, representa una relación positiva que puede 
dar, acotadamente, más sentido a su vida; y para la organización, representa una 
oportunidad para mejorar su performance. 
 
Robbins (1999) indica que el compromiso organizacional probablemente es un 
mejor predictor de desempeño y contribución del capital humano, pues es una 
respuesta más global y duradera a la organización como un todo, que la 
satisfacción en el puesto. Un empleado puede estar insatisfecho con un puesto 
determinado, pero considerarlo una situación temporal y, sin embargo, no sentirse 
insatisfecho con la organización como un todo. Pero cuando la insatisfacción se 
extiende a la organización, es muy probable que los individuos consideren la 
renuncia. 
Formulación del Problema  
¿Qué relación existe entre el Marketing interno y el Compromiso Organizacional 
de los Colaboradores (analistas, asistentes y auxiliares) de la Gerencia de 
Multibanca del Banco de Crédito, La Molina – 2016? 
Problemas Específicos 
 ¿Qué relación existe entre el desarrollo de los empleados y el Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de 
Crédito, La Molina – 2016? 
 ¿Qué relación existe entre la comunicación y el Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de 
Crédito, La Molina – 2016? 
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 ¿Qué relación existe entre el conocimiento y el Compromiso Organizacional 
de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La 
Molina – 2016? 
 ¿Qué relación existe entre el reconocimiento de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca 
del Banco de Crédito, La Molina – 2016? 
Justificación de Estudio 
Teórica  
Ante un mundo cambiante y competitivo es importante identificar las causas que 
puedan influir en el desarrollo de la institución, de los cuales pueden ser 
emocionales, cognitivos, sociales y los propiamente laborales, que constituyen un 
asunto de vital importancia; toda vez que en un escenario de competitividad y 
responsabilidad por los resultados, existe la necesidad de caracterizar la dinámica 
de su funcionamiento. 
Práctica 
La presente investigación tiene como objeto buscar alternativas que puedan ser 
viables para el adecuado progreso de la institución y que le permita incluir cambios 
favorables en la actitud de los colaboradores, y que como consecuencia la calidad 
de servicio mejore para el cliente interno y externo. 
Además, con esta investigación se logrará contribuir con el fortalecimiento 
de compromiso del colaborador hacia la empresa. 
Metodológica 
La ejecución de esta investigación debe aportar a la comunidad, poniendo a su 
disposición un instrumento de evaluación para el Marketing Interno. Esta prueba 




La importancia de esta investigación para la saciedad, es que contribuirá con el 
desarrollo de estrategias del marketing interno y compromiso organizacional, para 
el banco de crédito, y por lo cual los colaboradores tendrán mayor compromiso al 
momento de ejecutar sus procesos, lo cual repercutirá en una mejor atención al 




Existe una relación directa y significativa entre el Marketing Interno y Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de 
Crédito, 2016. 
Específicas 
 Existe una relación entre el conocimiento y el Compromiso Organizacional 
de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La 
Molina – 2016 
 Existe una relación entre la comunicación y el Compromiso Organizacional 
de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La 
Molina – 2016 
 Existe una relación entre el conocimiento y el Compromiso Organizacional 
de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La 
Molina – 2016 
 Existe una relación entre el reconocimiento de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca 





Determinar la relación entre el Marketing interno y el Compromiso Organizacional 
de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La 
Molina – 2016. 
Específicos:  
 Determinar la relación entre el desarrollo de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca 
del Banco de Crédito, La Molina – 2016. 
 Determinar la relación entre la comunicación y el Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de 
Crédito, La Molina – 2016. 
 Determinar la relación entre el conocimiento y el Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de 
Crédito, La Molina – 2016 
 Determinar la relación entre el Reconocimiento de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca 








Diseño de Investigación 
No experimental 
Sampieri (2010) señala que “será una investigación no experimental por que los 
estudios que se realizan no se manipularan las variables, la cual solo se observan 




Según Hernández. (2010) “son los Estudios realizados sin la manipulación 
deliberada de las variables ya que solo se observan los fenómenos de estudio en 
su ambiente natural para después con ellos analizarlos” (pag.149).  
En cuanto al diseño no experimental por su temporalidad es de corte transversal. 
Hernández, R. (2014) afirma que el corte transversal   “recolectan datos en un solo 
momento, en un tiempo único” (p. 154). 
Nivel 
La presente investigación es de carácter descriptiva correlacional, ya que 
tiene como objetivo “Determinar la relación entre el marketing interno y el 
compromiso organizacional de los colaboradores de la gerencia de 
Multibanca del banco de crédito del Perú, 2016”. 
Sabino, C. (2010), indica que la investigación correlacional es el tipo de 
estudio que da como resultado la evaluación que existe entre dos o más 
conceptos dados, categorías o variables, dado que señala que este tipo de 
investigación al momento de describir algunas características que son 
fundamentales de conjuntos homogéneos, utiliza criterios sistemáticos para 
descartar los elementos esenciales. 
Es decir que mide, evalúa y recolecta datos de los diversos conceptos 
utilizados entre ellos sus aspectos, dimensiones y componentes del 
fenómeno a investigar; ya que en un estudio de nivel descriptivo se 
selecciona una serie de cuestiones y se miden o recolecta información 




Muñoz (2011) señala que: “las variables son aquellos fenómenos, 
características, cualidades, atributos, rasgos o propiedades cuya variación 
es apta para ser medida”. (p.54). 
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 TABLA N° 1. Cuadro de operacionalización de las variables  
      VARIABLES DEFINICION 
CONCEPTUAL 










en el ambiente 
externo de la 
organización, 
por medio de 















2. Casi Nunca 
3. Algunas Veces 










POLITICA DE LA 
EMPRESA  16,17,18 
CONOCIMIENTO 
IDENTIFICACION 






















respecto a la 
decisión para 
continuar en la 
organización o 







2. Casi Nunca 
3. Algunas Veces 














ESTRATEGIA  24,25 
PRODUCTIVIDAD 26,27,28 
POLITICA DE LA 
EMPRESA  29,30 
 
2.3 Población y Muestra 
Según Tamayo T. (2014), “la población es el total de los fenómenos a investigar 
en donde las unidades de esta poseen un carácter común, la cual se estudia y da 
origen a los datos de investigación”. (p. 114). 
La población del presente trabajo está conformada por los 262 colaboradores de la 
gerencia de multibanca del banco de crédito del Perú 2016; la cual se divide en: 
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- Auxiliares: Encargados de documentación y operaciones contables básicas, 
tratamiento de textos y/o digitación. 
- Asistentes: Ejecuta los procesos operativos del área, aplicando las normas y 
procedimientos definidos, elaborando documentación necesaria, revisando y 
realizando cálculos contables a través de macros y/o programas de 
información confidencial. 
- Analistas: encargado de ejecutar y dar seguimiento a las operaciones del 
equipo asignado e implementar proyectos de mejora.  
 
Muestra 
Bernal, C. (2010). “porción de la población que se selecciona, de la cual se 
obtiene la información necesaria para el desarrollo del estudio y sobre la cual se 
realizaran las mediciones y la observación de las variables objeto de estudio” 
(p.161) 
Universo(n):      262    
Probabilidad de éxito (p):    50%  
Probabilidad de fracaso (q):   50% 
Nivel de confianza (Z):    95% = 1.96 
Margen de error (E):    5% = 0.05 
 
𝑛 =
𝑍2 × 𝑝 ×  𝑞 ×  𝑁
𝐸2𝑥(𝑁 − 1) + (𝑝 × 𝑞 × 𝑍2)
 
 
1.962 × 0.5 × 0.5 × 262




El resultado de la operación es 156 las cuales serán aplicadas a los colaboradores 




Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
Pino (2007). “las técnicas de investigación se refieren a los instrumentos a utilizar 
para el método”; por otro lado para Hernández, Fernández y Baptista (2006), el 
instrumento de medición es un medio que nos sirve para obtener y registrar 
información sobre temas a tratar, en este caso las variables, por lo tanto bajo 
estos conceptos se detalla seguidamente las técnicas e instrumentos usados en 
este estudio. 
Técnicas 
- Encuesta:  
Estará compuesto por un conjunto de preguntas basadas en las variables en 
estudio; estás preguntas estarán dirigidas a los colaboradores de la gerencia 
de Multibanca del banco de crédito del Perú, la Molina 2016. 
Instrumento: 
En el presente trabajo de investigación se empleará el siguiente instrumento de 
recolección de datos: 
- Cuestionario:  
Sampieri, R. (2010). “Es un conjunto de preguntas normadas y dirigidas a 
una muestra representativa de la población o instituciones, con el fin de 
conocer estados de opinión o hechos específicos.”   
Estará compuesto por el formulario que contendrá 30 preguntas por variable que 
serán posteriormente llenados por los encuestados, es decir, los colaboradores de 
la gerencia de Multibanca del banco de crédito del Perú, la Molina 2016. 
Validación y Confiabilidad 
Validación 
Después de la validación se procederá a la realización de confiabilidad utilizando 
el programa de SPSS donde utilizaremos el Alfa de Cronbach, la cual el resultado 
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debe ser como mínimo de 0.7 la cual nos permitirá medir la confiabilidad de la 
información obtenida por medio del cuestionario realizado a los colaboradores de 
la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La Molina – 2016. Asimismo se 
utilizará en este proceso el nivel de significancia es de 0.07; por lo tanto, es 
confiable la variable que se está estudiando. 
 TABLA 02. Validez del instrumento marketing interno 
 Experto 1 Experto 2 Experto 3 Experto 4 Experto 5 Total 
Claridad 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Objetividad 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Pertinencia 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Actualidad 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Organización 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Suficiencia 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Intencionalidad 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Consistencia 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Coherencia 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Metodología 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Total 3810% 



















𝐶𝑉 = 76.2 % 
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TABLA N° 03. Validez del cuestionario de compromiso organizacional 
Características Experto 1 Experto 2 Experto 3 Experto 4 Experto 5 Total 
Claridad 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Objetividad 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Pertinencia 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Actualidad 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Organización 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Suficiencia 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Intencionalidad 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Consistencia 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Coherencia 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Metodología 86% 75% 75% 75% 70% 381% 
Total 3810% 




El coeficiente de validación para el cuestionario de compromiso organizacional es 
76.2%. 
Confiabilidad 
Bernal (2010) sostiene que “la confiabilidad de un cuestionario se refiere a la 
consistencia de las puntuaciones alcanzadas por las mismas personas, cuando se 
las examinan en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios”. (p.247) 
Para la evaluación de la confiabilidad de la investigación se realizó la prueba de 
fiabilidad de Alfa de Cronbach, cuyo valor es mayor de 0.7. Los datos fueron 












𝐶𝑉 = 76.2 % 
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a) Fiabilidad del cuestionario para la variable marketing Interno 
 





Fuente: Elaboración propia 
b) fiabilidad del instrumento de la variable compromiso organizacional 
TABLA N° 05. Fiabilidad del instrumento compromiso organizacional 
 
 
Fuente: Elaboración propia  
Interpretación: De acuerdo a los resultados del análisis de confiabilidad de la V1 – 
V2, a partir de la tabla Nº4 y N°5, se puede decir que el valor (0,813) y (0.758) 
obtenidos, implica un nivel de correlación fuerte, por tanto, se puede afirmar que el 
instrumento es confiable. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Para poder comprobar lo planteado se utilizará como medio de análisis de datos el 
programa SPSS Vs21 (Statistical Productand And Service Solution), para la 
transcripción de datos obtenidos por el cuestionario, su tabulación y por último 
analizarla mediante tablas y gráficos para su respectiva representación. 
Prueba de Correlación 
Según Sote (2005) “El coeficiente de correlación define a un indicador estadístico 
como el grado que permite conocer la asociación y dependencia que pueda existir 
entre dos o más variables”. (p.360). En estadística, el coeficiente de correlación de 
Pearson es un índice que mide la relación lineal entre dos variables aleatorias 
cuantitativas. A diferencia de la covarianza, la correlación de Pearson es 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.813 30 




independiente de la escala de medida de las variables. Se utiliza Pearson si en tu 
prueba de normalidad tu sig. Sale mayor a 0.05, en tu prueba de normalidad.  
El coeficiente de correlación de Spearman  
En estadística, el coeficiente de correlación de Spearman, ρ (ro) es una medida de 
la correlación (la asociación o interdependencia) entre dos variables aleatorias 
continuas. Para calcular ρ, los datos son ordenados y reemplazados por su 
respectivo orden.  
Se determinará un orden para la información, y así mismo se podrá hacer 
inferencia de los resultados para su posterior interpretación. En algunos casos, se 
hará cruce de variables que permitan generar tablas de contingencia, con el fin de 
mostrar la incidencia de una variable sobre otra. Los diagramas de barras 
determinarán la comparación de dos o más variables y se mostrará la 
interpretación respectiva  
La representación gráfica de las variables se determina por el uso de 
Histogramas que permitirá describir el comportamiento de las variables en 
conjunto. El Software estadístico a emplear es el SPSS. 17.0, tanto para la 
validación del instrumento, así como analizar la base de datos obtenida a través 
de él. Es el proceso en donde el emisor convierte las ideas que quiere transmitir 
en signos que puedan ser recibidos fácilmente por el receptor.  
2.6 Aspectos éticos. 
En la elaboración de la presente investigación se realizó respetando la propiedad 
intelectual de los conceptos de todos los autores citados, ya que ellos representan 
una fuente seria y fiable, que nos ayudara a la elaboración de este proyecto y este 





III. III. RESULTADOS 
Marketing interno y compromiso organizacional 
Ho: No Existe una relación directa entre el Marketing Interno y Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de 
Crédito  
Ha: Existe una relación directa entre el Marketing Interno y Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de 
Crédito 
 
TABLA N° 06. Tabla cruzada marketing interno y compromiso organizacional 




Spearman Regular Bueno 
Muy 
Bueno 
Regular 7.1% 0.0% 0.0% 7.1% r = 0.649 
Bueno 0.0% 62.8% 3.8% 66.6%   
Muy Bueno 0.0% 14.1% 12.2% 26.3%  ( sig. 0.0)  
 Total 7.1% 76.9% 16.0% 100.0%   
Fuente: Elaboración propia 
Según la tabla anterior, en la prueba Rho de Spearman (0.649), resulto 
significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor que el nivel de significación 
α=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la alternante, se 
concluye que Existe una relación directa entre el Marketing Interno y Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de 
Crédito. 
Desarrollo de los empleados y compromiso organizacional 
Ho: No Existe una relación directa entre el desarrollo de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca 
del Banco de Crédito, La Molina – 2016 
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Ha: Existe una relación directa entre el desarrollo de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca 
del Banco de Crédito, La Molina – 2016 
 
TABLA N° 07. Desarrollo de los empleados y compromiso organizacional 





Spearman Regular Bueno 
Muy 
Bueno 
Regular 5.2% 3.4% 3.4% 12.0% r = 0.651 
Bueno 12.3% 43.8% 5.6% 61.7%   
Muy Bueno 0.0% 13.5% 12.8% 26.3%  ( sig. 0.0)  
 Total 17.5% 60.7% 21.8% 100.0%   
Fuente: Elaboración propia 
Según la tabla anterior, en la prueba Rho de Spearman (0.651), resulto 
significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor que el nivel de significación 
α=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la alternante, se 
concluye que Existe una relación directa entre el desarrollo de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca 
del Banco de Crédito, La Molina – 2016 
La comunicación y compromiso organizacional 
Ho: No Existe una relación entre la comunicación y el Compromiso Organizacional 
de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La 
Molina – 2016 
Ha: Existe una relación entre la comunicación y el Compromiso Organizacional de 
los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La Molina – 
2016 





Spearman Regular Bueno 
Muy 
Bueno 
Regular 2.3% 4.4% 7.9% 14.6% r = 0.601 
Bueno 11.1% 46.7% 7.1% 64.9%   
Muy Bueno 0.0% 7.8% 12.7% 20.5%  ( sig. 0.0)  
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 Total 13.4% 58.9% 27.7% 100.0%   
Fuente: Elaboración propia 
Según la tabla anterior, en la prueba Rho de Spearman (0.601), resulto 
significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor que el nivel de significación 
α=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la alternante, se 
concluye que Existe una relación entre la comunicación y el Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de 
Crédito, La Molina – 2016 
Conocimiento y compromiso organizacional 
Ho: No Existe una relación entre el conocimiento y el Compromiso Organizacional 
de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La 
Molina – 2016 
Ha: Existe una relación entre el conocimiento y el Compromiso Organizacional de 
los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La Molina – 
2016 





Spearman Regular Bueno 
Muy 
Bueno 
Regular 7.8% 0.0% 3.2% 11.0% r = 0.544 
Bueno 12.3% 46.9% 5.6% 64.8%   
Muy Bueno 0.0% 11.2% 13.0% 24.2%  ( sig. 0.0)  
 Total 20.1% 58.1% 13.6% 100.0%   
Fuente: Elaboración propia 
Según la tabla anterior, en la prueba Rho de Spearman (0.544), resulto 
significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor que el nivel de significación 
α=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la alternante, se 
concluye que existe una relación entre el conocimiento y el Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de 




Prueba de hipótesis especifica 4 de la investigación 
Ho: No Existe una relación entre el reconocimiento de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca 
del Banco de Crédito, La Molina – 2016 
Ha: Existe una relación entre el reconocimiento de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca 
del Banco de Crédito, La Molina – 2016 





Spearman Regular Bueno 
Muy 
Bueno 
Regular 0.0% 4.6% 3.4% 8.0% r = 0.574 
Bueno 6.3% 49.8% 5.6% 61.7%   
Muy Bueno 0.0% 14.1% 16.2% 30.3%  ( sig. 0.0)  
 Total 6.3% 68.5% 25.2% 100.0%   
Fuente: Elaboración propia 
Según la tabla anterior, en la prueba Rho de Spearman (0.574), resulto 
significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor que el nivel de significación 
α=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la alternante, se 
concluye que Existe una relación entre el reconocimiento de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca 





De acuerdo a los objetivos, marco teórico, antecedentes y resultados, se ha 
evidenciado de acuerdo a los hallazgos que existe una relación directa entre el 
marketing Interno y compromiso organizacional de los colaboradores de la 
gerencia de multibanca del Banco de Crédito, coincide con la investigación de 
Bohnenberger, M. (2005), en su investigación correlacional, cuyo objetivo principal 
fue identificar el proceso de marketing interno y su influencia en el compromiso 
organizacional de los empleados; llegando a la conclusión que existe una 
asociación positiva entre el marketing interno y el compromiso organizacional. 
Asimismo, el concepto que explica Bohnenberger (2005) indica la eficacia del 
marketing interno en una organización, lo cual se corrobora en los resultados en el 
presente trabajo. 
Respecto a los resultados en la hipótesis específica 1, existe una relación 
directa entre desarrollo de los empleados y el Compromiso Organizacional de los 
colaboradores de la gerencia de multibanca del Banco de Crédito 2016, según 
Bohnenberger, M. (2005) indica que en el aprendizaje de las diferentes actividades 
de la empresa, a través de las mejoras en la realización de las labores diarias, 
mediante nuevos sistemas y metodologías para realizar el trabajo. 
Respecto a los resultados en la hipótesis específica 2, existe una relación 
directa entre comunicación y el Compromiso Organizacional de los colaboradores 
de la gerencia de multibanca del Banco de Crédito 2016, según Bohnenberger, M. 
(2005) indica que la comunicación interna está relacionada con toda la información 
que se origina en la organización, como las metas y los objetivos 
organizacionales. Lo cual se corrobora de manera similar en el trabajo de 
Zumaeta, J (2012), en su proyecto de investigación “La comunicación Interna y su 
relación con el clima laboral en los docentes de educación secundaria de las 
instituciones educativas estatales del distrito de los Olivos, 2012”, concluyendo 
que la comunicación Interna tiene una relación directa con el clima laboral citada 
por Castro y Paz (2010). 
38 
 
Respecto a los resultados en la hipótesis específica 3, existe una relación 
directa entre la conocimiento y el compromiso organizacional de los colaboradores 
de la gerencia de multibanca del Banco de Crédito 2016, este hallazgo tiene el 
sustento según (Kotler, 1998), respecto a la capacitación de los empleados para 
que conozcan lo que “debe hacerse” y principalmente, “por qué” debe hacerse 
como explica Berry y Parasuraman, (1991). Asimismo la investigación de Ruiz de 
Alba (2010) sobre “El compromiso organizacional: un valor personal y empresarial 
en el marketing interno”, encuentra relación directa en las dimensiones analizadas. 
 
Respecto a los resultados en la hipótesis específica 4, existe una relación 
directa entre la reconocimiento de los empleados y el compromiso organizacional 
de los colaboradores de la gerencia de multibanca del Banco de Crédito 2016, 
según Bohnenberger, M. (2005), explica que mediante un sistema de salarios 
apropiados o mediante el establecimiento de un sistema de incentivos, motiva al 
colaborador a brindar mejor servicio y calidad. Asimismo, según lo citado por Ruiz 
de Alba (2010). Concluye de manera similar a la presente investigación 
evidenciándose que el análisis de las correlaciones entre las diversas dimensiones 
del marketing interno y las diversas dimensiones del compromiso organizacional, 
indican que existen correlaciones significativas y positivas. 
A efecto de fortalecer la investigación, mediante los resultados obtenidos, 
coincidimos con Torres, M y Torres, L. (2014), ya que afirma que entre el 
marketing interno y el compromiso organizacional, existe relación significativa 
entre ambas variables; en la cual utilizo Rho de Spearman (r = 0.79), siendo una 
correlación significativa. También indica que para desplegar un marketing interno 
efectivo es esencial conformar un plan de marketing dirigido a los empleados de la 
institución, al cual se le debe dar tanta atención como al plan dirigido al cliente 
externo, ya que si no logramos que el personal haga suyos los intereses de la 
entidad, nuestra labor externa no será lo suficientemente efectiva y no se 




Existe una relación directa entre el Marketing Interno y Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco 
de Crédito, de acuerdo al hallazgo de la prueba Rho de Spearman (0.649), 
resulto significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor que el nivel de significación 
α=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la alternante.  
Existe una relación directa entre el desarrollo de los empleados y el 
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de 
Multibanca del Banco de Crédito, La Molina – 2016, de acuerdo al hallazgo de 
la prueba Rho de Spearman (0.651), resulto significativa, el valor p=0,000 (sig) 
es menor que el nivel de significación α=0,05, por lo que se rechaza la 
hipótesis nula, y se acepta la alternante.  
Existe una relación entre la comunicación y el Compromiso Organizacional de 
los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La 
Molina – 2016. De acuerdo al hallazgo de la prueba de Rho de Spearman 
(0.601), resulto significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor que el nivel de 
significación α=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la 
alternante. 
Existe una relación entre el conocimiento y el Compromiso Organizacional de 
los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, La 
Molina – 2016De acuerdo al hallazgo de la prueba Rho de Spearman (0.544), 
resulto significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor que el nivel de significación 
α=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la alternante.  
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Existe una relación entre el reconocimiento de los empleados y el Compromiso 
Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del Banco 
de Crédito, La Molina – 2016, de acuerdo al hallazgo de la prueba Rho de 
Spearman (0.574), resulto significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor que el 
nivel de significación α=0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula, y se 





La presente investigación ha determinado una relación existente entre el 
marketing interno y el compromiso organizacional de los colaboradores del área 
de multibanca del banco de crédito del Perú, por lo cual se recomienda seguir con 
el plan de trabajo actual, dado que se mantenga satisfecho al cliente interno, ya 
que ellos son el contacto final con los demás clientes interno y externos; y así 
asegurar una calidad de servicio que cumpla con las expectativas. 
Se ha evidenciado la relación del desarrollo de los colaboradores y el compromiso 
organizacional de los colaboradores del área de multibanca del banco de crédito, 
2016; por lo que se recomienda hacer el seguimiento a los resultados de las 
evaluaciones de desempeño de los colaboradores y crear planes individuales de 
desarrollo para aprovechar el potencial de los cada uno y optimizar la 
productividad del equipo en base a las competencias que mantenga el 
colaborador; además de informarles cual es el plan de carrera que puede seguir 
al interior de la empresa si y de tal manera generar compromiso con en el equipo, 
permitirles evolucionar profesionalmente y adquirir nuevos conocimientos para 
complementar su formación y aplicarlos en el desempeño de sus funciones. 
Se evidencia que existe una relación en la comunicación y el compromiso 
organizacional de los colaboradores del área de multibanca del banco de crédito, 
2016; por lo que se recomienda no establecer reuniones múltiples, ya que no 
todos se sentirán cómodos al expresar su opinión, por lo cual la idea es que 
atender todas las inquietudes de los colaboradores y dedicarles el 
tiempo necesario a cada uno de ellos para conversar y solucionar los asuntos 
pendientes. No se recomienda entablar una conversación con varios 
colaboradores al mismo tiempo; ya que la atención podría desviarse y como 
consecuencia podría perderse detalles importantes de un caso a tratar. 
Se evidencia que existe relación entre conocimiento y el compromiso 
organizacional de los colaboradores del área de multibanca del banco de crédito, 
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2016; por lo que se recomienda a la institución incrementar o implementar 
mejores herramientas de trabajo (office, sap, macros, etc) de tal manera que el 
colaborador pueda disponer de lo necesario para hacer fluir lo procesos y la 
información relevante para la efectiva continuidad del negocio. 
Se evidencia la relación del reconocimiento y el compromiso organizacional de los 
colaboradores del área de multibanca del banco de crédito, 2016; por lo que la 
empresa debe de recompensar de alguna manera por el esfuerzo diario que 
realizan; por lo que se recomienda implementar un sistema de reconocimiento 
constante, de modo que el colaborar sepa y sienta que es valorado por el trabajo 
que ejecuta, ya que los pequeños logros los ayudará a reforzar su confianza en sí 
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ANEXO I: Instrumentos de recolección de datos de la variable 
marketing interno 
CUESTIONARIO 
VARIABLE 1: MARKETING INTERNO 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
VALORES DE LA 
ESCALA 





¿Se cuestiona el modo de 
ejecutar su actual proceso a 
cargo? 
          
¿Ofrece innovación para su 
proceso? 
          
¿Ha desarrollado o 
presentado algún proyecto 
de mejora? 
          
EVALUACION 
DESEMPEÑO 
¿Las evoluciones de su 
desempeño son constantes? 
          
¿Está de acuerdo con la 
forma de evolución de su 
empresa? 
          
¿Es beneficioso las 
evaluaciones de desempeño 
en su empresa? 
          
CAPACITACION 
¿La capacitación de su 
proceso a cargo es 
constante? 
          
¿Termina su trabajo en el 
tiempo que se lo piden? 
          
¿Cree que el nivel de 
capacitación para su cargo 
es suficiente? 
          
LA COMUNICACIÓN FEEDBACK 
¿Qué tan constante son las 
reuniones de 
retroalimentación con su 
supervisor? 
          
¿En su empresa hay 
investigaciones sobre las 
necesidades de 
los empleados y 
expectativas? 
          
¿La empresa realiza 
reuniones para comprobar si 
sus colaboradores están 
satisfechos con su trabajo y 
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solucion de los problemas? 
RELACION CON 
SUPERVISOR 
¿La comunicación con su 
supervisor es asertiva? 
          
¿Los supervisores están 
sinceramente interesados en 
escuchar lo que los 
empleados les tengan que 
decir acerca de sus trabajos 
y problemas? 
          
Si un empleado tiene un 
problema personal 
determinado que influya 
negativamente en el 
desempeño de su trabajo, se 
le anima a comentarlo con 
su supervisor 
          
POLITICA DE LA 
EMPRESA  
¿Todos los empleados son 
tratados exactamente de la 
misma manera, con 
independencia de sus 
necesidades y características 
individuales? 
          
¿Las necesidades de los 
empleados se toman en serio 
por la dirección de la 
empresa y se introducen 
políticas para satisfacerlas? 
          
¿La dirección de la empresa 
está orientada a la 
resolución de los problemas 
de los empleados y a 
dotarles de todo el apoyo 
necesario para que puedan 
desempeñar bien su trabajo? 




¿Presenta proyectos de 
mejora en base a su proceso 
a cargo? 
          
¿Encuentra usted procesos 
que deban de mejorar? 
          
SOLUCION DE 
PROBLEMAS 
¿Le informan sobre los 
problemas que hay dentro 
del área para obtener una 
solución suya? 
          
¿Es consciente del riesgo y 
consecuencias que pueden 
traer las decisiones que 
toma? 
          
SEGUIMIENTO 
Si un proyecto de mejora no 
es suyo, se anima a 
contribuir con el 




¿Realiza seguimiento a sus 
proyectos de mejora? 
          
RECONOCIMIENTO 
DE LOS EMPLEADOS 
LOGROS 
¿Obtiene logros o 
reconocimientos en base a 
su trabajo? 
          
¿Realizan reuniones en la 
cual se anuncian los logros 
del equipo o personales? 
          
RECONOCIMIENT
O 
¿Es recompensado cuando 
realiza una labor bien 
hecha? 
          
¿Se encuentra satisfecho con 
el sistema de 
reconocimiento de su área? 






dentro de su gerencia u otra 
area se su centro laboral? 
          
¿Se encuentra  satisfecho de 
las oportunidades de 
avanzar en esta empresa? 
          




ANEXO II: Instrumentos de recolección de datos de la variable 
compromiso organizacional 
CUESTIONARIO 
VARIABLE 1: COMPROMISO ORGANIZACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
VALORES DE LA 
ESCALA 




¿Los objetivos de tu 
organización hacen que tu 
trabajo sea importante? 
          
¿Sabes lo que se espera de ti 
en el trabajo? 
          
En el trabajo, ¿tienes 
oportunidad de hacerlo 
mejor cada día? 
          
DESARROLLO 
LABORAL 
¿Hay alguien en el trabajo 
que te anime a crecer como 
profesional? 
          
¿En los últimos 6 meses, 
¿alguien de tu trabajo ha 
hablado contigo sobre tu 
progreso?? 
          
¿Cree que puede realizar 
una línea de carrera en su 
empresa? 
          
RECONOCIMIENT
O 
¿Toman en cuenta sus 
opiniones, para la toma de 
decisiones? 
          
¿Los reconocimientos son 
constantes en su empresa? 
          
En el último semestre, 
¿obtuvo reconocimientos? 
          
¿Está de acuerdo con el 
método de reconocimiento 
de su empresa? 




¿Cumple con los deberes 
asignados a su puesto de 
trabajo? 
          
¿Se encuentra 
comprometido con su 
equipo de trabajo? 
          
¿Se encuentra satisfecho con 
las tareas asignadas a su 
puesto laboral? 
          
¿Los directivos apoyan a los 
empleados para que puedan 
compaginar el trabajo y con 
sus responsabilidades 
familiares? 





¿Cree usted que tiene pocas 
opciones de conseguir otro 
trabajo igual? 
          
¿Considerar la posibilidad 
de dejar esta empresa? 
          
¿Se encuentra satisfecho con 
el salario que mantiene en la 
empresa? 
          
¿Se encuentra de manera 
constante en cambiar de 
trabajo? 
          
COSTO - 
BENEFICIO 
¿Cree usted que la razón 
principal para seguir 
trabajando en esta 
compañía, es porque otra 
empresa no podría igualar el 
sueldo y prestaciones? 
          
¿Piensa usted que el motivo 
principal por el cual sigue 
trabajando en esta empresa, 
es porque le resultaría difícil 
conseguir un trabajo como 
el que tiene? 
          
¿Cree usted que se 
encuentra en deuda con esta 
empresa? 
          
¿Se encuentra satisfecho con 
las prestaciones que recibe 
de su empresa? 
          
¿Cree usted que tiene el 
equilibrio de su trabajo con 
su vida personal? 




¿Trabaja con personas 
eficientes? 
          
¿Su trabajo está acorde a sus 
aptitudes? 
          
PRODUCTIVIDAD 
¿Se encuentra satisfecho con 
el puesto laboral que 
mantiene en su equipo? 
          
¿Cuenta con los recursos 
necesarios para cumplir con 
su trabajo? 
          
¿Cumple con todo lo 
requerido por su supervisor? 
          
POLITICA DE LA 
EMPRESA  
¿Una de las principales 
razones por las que continua 
trabajando en esta compañía 
es porque siente la 
obligación moral de 
permanecer en ella? 
          
¿Se encuentra 
comprometido con los 
objetivos de la empresa?           
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 ANEXO IV: Matriz de consistencia 
MATRIZ DE CONSISTENCIA   “MARKETING INTERNO Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL DE LOS 
COLABORADORES DE LA GERENCIA DE MULTIBANCA DEL BANCO DE CREDITO - LA MOLINA - 2016” 







VARIABLE 1 MARKETING INTERNO 
¿Qué relación 
existe entre el 
Marketing 
interno y el 
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Organizaciona
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de la Gerencia 
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Multibanca 
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VARIABLE 2 COMPROMISO ORGANIZACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA 
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ANEXO V: Análisis de la variable marketing interno y sus dimensiones 
TABLA 1. Marketing interno 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 11 7,1 7,1 
Bueno 104 66,7 73,7 
Muy Bueno 41 26,3 100,0 




Figura 1: Distribución de frecuencia de la variable MARKETING INTERNO 
 
Interpretación 
En la tabla 1 figura 1, se muestran los resultados del marketing interno, cuyos 
niveles son 66,7% bueno, 26.3% muy bueno y 7.1% regular, según de los 






TABLA 2. Desarrollo de los empleados 
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 14 9,0 9,0 
Bueno 103 66,0 75,0 
Muy Bueno 39 25,0 100,0 




Figura 2: Distribución de frecuencia de la dimensión desarrollo de los empleados 
 
Interpretación 
En la tabla 2 figura 2, se muestran los resultados del marketing interno en la 
dimensión del desarrollo de los empleados, cuyos niveles son 66,0% bueno, 
25.0% muy bueno y 9.0% regular, según de los colaboradores de la gerencia de 





TABLA 3. La comunicación 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 26 16,7 16,7 
Bueno 97 62,2 78,8 
Muy Bueno 33 21,2 100,0 




Figura 3: Distribución de frecuencia de la dimensión Comunicación 
 
Interpretación 
En la tabla 3 figura 3, se muestran los resultados del marketing interno en la 
dimensión de la comunicación, cuyos niveles son 62,2% bueno, 21.2% muy bueno 
y 16.7% regular, según de los colaboradores de la gerencia de multibanca del 







TABLA 4. Conocimiento 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 11 7,1 7,1 
Bueno 97 62,2 69,2 
Muy Bueno 48 30,8 100,0 




Figura 4: Distribución de frecuencia de la dimensión Conocimiento 
 
Interpretación 
En la tabla 4 figura 4, se muestran los resultados del marketing interno en la 
dimensión comunicación, cuyos niveles son 62,2% bueno, 30.8% muy bueno y 
7.1% regular, según de los colaboradores de la gerencia de multibanca del Banco 




TABLA 5. Reconocimiento de los empleados 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 11 7,1 7,1 
Bueno 62 39,7 46,8 
Muy Bueno 83 53,2 100,0 









En la tabla 5 figura 5, se muestran los resultados del marketing interno en la 
dimensión reconocimiento de los empleados, cuyos niveles son 53.2% muy bueno, 
39.7% bueno y 7.1% regular, según de los colaboradores de la gerencia de 




ANEXO V: Análisis de la variable compromiso organizacional y sus 
dimensiones 
TABLA 6. Compromiso organizacional 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 11 7,1 7,1 
Bueno 120 76,9 84,0 
Muy Bueno 25 16,0 100,0 
Total 156 100,0  
 
 




En la tabla 6 figura 6, se muestran los resultados del compromiso organizacional, 
cuyos niveles son 76.9% bueno, 16.0% muy bueno y 7.1% regular, según de los 




TABLA 7. compromiso afectivo 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 30 19,2 19,2 
Bueno 124 79,5 98,7 
Muy Bueno 2 1,3 100,0 




Figura 7: Distribución de frecuencia de la dimensión Compromiso afectivo 
 
Interpretación 
En la tabla 7 figura 7, se muestran los resultados del compromiso organizacional, 
en la dimensión compromiso afectivo cuyos niveles son 76.5% bueno, 19.2% 
regular y 1.3% muy bueno, según de los colaboradores de la gerencia de 




TABLA 8. Compromiso de continuación 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 55 35,3 35,3 
Bueno 86 55,1 90,4 
Muy Bueno 15 9,6 100,0 





Figura 8: Distribución de frecuencia de la dimensión Compromiso de continuación 
 
Interpretación 
En la tabla 8 figura 8, se muestran los resultados del compromiso organizacional, 
en la dimensión compromiso de continuación, cuyos niveles son 55.1% bueno, 
35.3% regular y 9.6% muy bueno, según de los colaboradores de la gerencia de 





TABLA 9. Compromiso normativo 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 11 7,1 7,1 
Bueno 57 36,5 43,6 
Muy Bueno 88 56,4 100,0 




Figura 9: Distribución de frecuencia de la dimensión Compromiso normativo 
 
Interpretación 
En la tabla 9 figura 9, se muestran los resultados del compromiso organizacional, 
en la dimensión compromiso normativo, cuyos niveles son 56.4% muy bueno, 
36.5% bueno y 7,1% regular, según de los colaboradores de la gerencia de 
multibanca del Banco de Crédito - La Molina – 2016. 
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